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Resumen: En los últimos años el concepto de calidad ha venido ganando espacio tanto en el sector inversión o empresarial y el
sector consumo o cliente, básicamente el primer sector está supeditado a la exigencia del segundo sector. Vivimos una época en
que la sociedad se ha tornado más exigente, por lo que el éxito de una empresa estará dado en la medida de esta para responder
a esas exigencias sociales. Las Normas ISO 9001 brindan la oportunidad para que las organizaciones apliquen herramientas de
estandarización y mejoren su sistema de gestión de la calidad, como un medio fundamental para satisfacer las necesidades de los
clientes. La finalidad de la investigación es reflejar los numerosos procesos de gestión de calidad que se dan en las industrias del
cantón Babahoyo y su impacto directo en la satisfacción de los clientes. Para este efecto se aplicó una metodologı́a cuantitativa, la
misma que permitió obtener resultados base para la generación de estrategias que fomenten la aplicación de un Sistema de Gestión
de Calidad en base a las Normas ISO 9001en las empresas del sector industrial del Cantón Babahoyo y de esta forma propender
a una mayor satisfacción de los clientes.
Palabras Clave—Gestión de calidad, Normas ISO 9001, Satisfacción del cliente.
Abstract: In the last years the concept of quality has been gaining space in the investment or business sector and the consumer or
customer sector, basically the first sector is subject to the demand of the second sector. We live in a time when society has become
more demanding, so the success of a company will be given in the measure of this to respond to these social demands. The ISO
9001 standards provide organizations with the opportunity to apply standardization tools and improve their quality management
system as a fundamental means to meet the needs of customers. The purpose of the research is to reflect the numerous processes
of quality management that occur in the industries of the canton Babahoyo and its direct impact on customer satisfaction. For this
purpose a quantitative methodology was applied, which allowed obtaining basic results for the generation of strategies that promote
the application of a Quality Management System based on the ISO 9001Standards in the companies of the industrial sector of
Canton Babahoyo and in this way to promote greater customer satisfaction.
Keywords—Quality Management, ISO 9001 standards, Customer satisfaction.
INTRODUCCIÓN
L a presente investigación toma como punto de referencialas empresas del sector industrial del Cantón Babahoyo,
donde se examinó los procesos en el marco de la gestión de
la calidad desarrollados por estas, ası́ como, la percepción que
tienen los clientes respecto a los productos que reciben.
Ası́, el termino producción en su sentido más amplio
engloba una serie de funciones necesarias para que una
empresa u organización realice una actividad económica-
social, independientemente de que estemos hablando de
una empresa de producción o de servicios, transformando
materiales y/o recursos en productos/servicios (González,
2010, pág. 4).
*Ingeniero Comercial, Magı́ster en Administración de Empresas
†Ingeniero Comercial, Magı́ster en Administración de Empresas
‡Ingeniero Comercial, Magı́ster en DOcencia y Gerencia en Educación
Superior
	Ingeniero en Banca y Finanzas, Magı́ster en DOcencia y Gerencia en
Educación Superior
Calidad
La calidad es la percepción final que normalmente tienen
las personas respecto a un determinado bien o servicio,
considerando la subjetividad de la misma ya que las personas
tienden a tener diferentes opiniones respecto a esta. La
calidad es considerada, en términos generales, como la
respuesta a los requerimientos del cliente, y es por eso que
nace como un concepto subjetivo; diferentes clientes tendrán
diferentes requerimientos, por lo tanto un mismo producto o
servicio no podrá, en la mayorı́a de los casos, dar respuesta
a todos estos requerimientos diferentes (Uribe, 2010, pág. 41).
Normativa ISO: International Standarization
Organization
Las normas ISO son un conjunto de normas orientadas a
ordenar la gestión de una empresa en sus distintos ámbitos.
La alta competencia internacional acentuada por los procesos
globalizadores de la economı́a y el mercado y el poder e
importancia que ha ido tomando la figura y la opinión de
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los consumidores, ha propiciado que dichas normas, pese a su
carácter voluntario, hayan ido ganando un gran reconocimiento
y aceptación internacional (ISOtools, 2015).
Es importante resaltar que las normas estandarizada en
parámetros de calidad, es aplicable a cualquier tipo de organi-
zación ya que le permite implementar herramientas especı́ficas
de gestión.
La norma ISO 9001 se constituye en el principal referente
a nivel internacional para promover el diseño y aplicación de
Sistemas de Gestión de Calidad en las diferentes organizacio-
nes.
“El enfoque del referencial ISO 9001 se basa en un modelo
de procesos cuyo propósito es la mejora continua de la
eficacia en el funcionamiento de la empresa” (Pérez, 2010,
pág. 233).
La norma ISO 9001:2008
La adopción de un sistema de gestión de la calidad deberı́a
ser una decisión estratégica de la empresa, cuyo diseño e
implementación esté influenciado por diferentes necesidades,
objetivos particulares, los servicios suministrados, los
procesos, empleados además del tamaño y la estructura de la
empresa (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 16).
Satisfacción del cliente
Uno de los principales objetivos de toda empresa u orga-
nización es lograr cubrir las necesidades o requerimientos
establecidos por los clientes.
Los clientes satisfechos compran de nuevo y les cuentan a
otros individuos sobre sus buenas experiencias. Los clientes
insatisfechos con frecuencia se van con los competidores y
desacreditan el producto ante los demás (Kotler & Armstrong,
2012, pág. 7).
Se establece una relación directa entre empresa – cliente,
siendo el factor determinante la capacidad de la empresa
para responder aceptablemente a sus clientes en términos de
productos y servicio cargados de calidad, lo que básicamente
en satisfacer cumpliendo las expectativas de los clientes.
La satisfacción del cliente es importante porque es la única
manera como una compañı́a puede crecer y sobrevivir; porque
el cliente satisfecho vuelve a comprar y nos recomienda;
porque es la forma de obtener ingresos para pagar los salarios;
porque con la actitud frente al cliente creamos un compromiso
personal y porque el servicio es la gran diferencia en el
mercado (Prieto, 2010, pág. 154).
La importancia de esta investigación consiste en que los
resultados obtenidos serán el punto de partida para la reflexión
y toma de decisión por parte de los empresarios industriales,
con respecto a la implementación de un sistema de gestión
de calidad efectivo, que promueva la fidelidad de los clientes
mediantes una satisfacción más adecuada de estos.
Se sostiene la hipótesis que la mayorı́a de las empresas
industriales del cantón Babahoyo no aplican sistemas de
gestión de la calidad, lo que repercute directamente en los
niveles de satisfacción de sus clientes.
Para el análisis de los resultados se utilizó como herra-
mientas encuestas a los empresarios industriales y clientes del
Cantón Babahoyo, lo que facilitó la contrastar la información
y de esta forma corroborar la hipótesis sostenida.
RESULTADOS
Diagnóstico o estudio de campo
Análisis estadı́stico de las preguntas tratadas en la encuesta
los empresarios industriales y clientes del cantón Babahoyo,
considerando 20 empresas industriales y 100 clientes.
¿Qué sabe usted acerca de los principios de la Calidad
Total?
Tabla 1. Empresas Industriales
Frecuencias Un 75 % de las industrias del
cantón Babahoyo si conocen
los principios de la Calidad
Total y el 25 % restante
demuestran no conocer los
principios de estandarización
de calidad, regulados por
normas de control.
Alternativa Número Porcentaje
Si 15 75 %
No 5 25
Total 20 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración propia)
¿Conoce la industria la importancia de la satisfacción del
cliente?
Tabla 2. Empresas Industriales
Frecuencias Un 70 % las empresas del
sector industrial conocen de la
importancia de los requisitos
del cliente ası́ como también los
aspectos legales y reglamentarios,
representando un 30 % que manifiesta
no hacerlo por ninguna causa.
Alternativa Número Porcentaje
Si 14 70 %
No 6 30
Total 20 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración propia)
¿Se encuentran definidos y controlados los documentos
requeridos por el sistema de gestión de la calidad?
Tabla 3. Empresas Industriales
Frecuencias La investigación demuestra que
en cuanto a la documentación
que requieren las empresas
industriales para optar por un
sistema de calidad oportuno el 60 %
no tiene la documentación requerida
y un 40 % si dicen tener los controles
sobre la documentación .auditable”.
Alternativa Número Porcentaje
Si 8 40 %
No 12 60
Total 20 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración propia)
¿Mantiene un programa de mejora continua en la em-
presa empleando herramientas adecuadas y estableciendo
objetivos definidos?
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Tabla 4. Empresas Industriales
Frecuencias El 75 % afirma que si existe
en su industria un programa
de mejora continua que
involucra a todas las actividades




un 25 % afirma que no.
Alternativa Número Porcentaje
Si 15 75 %
No 5 25 %
Total 20 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración Propia)
¿Existen control sobre las normas de calidad por parte de
los organismos competente?
Tabla 5. Empresas Industriales
Frecuencias La presente investigación
demuestra que no se mide de
forma sistemática el control sobra
las normas con una representación
del 70 % y apenas un 30 %
manifiestan que si de manera
alternada.
Alternativa Número Porcentaje
Si 3 15 %
No 14 70 %
A veces 3 15 %
Total 20 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración propia)
¿Califique usted como cliente, la atención que recibió por
parte de los colaboradores durante su visita a las industrias
del cantón?
Tabla 6. Clientes de Empresas Industriales
Frecuencias
El trato y la atención que
recibió por parte de los
colaboradores durante su visita
a la industria la consideran
un 50 % aceptable.
Alternativa Número Porcentaje
Bueno 50 50 %
Malo 20 20 %
Regular 30 30 %
Total 100 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración propia)
¿El servicio brindado ha solucionado satisfactoriamente
sus necesidades como cliente?
Tabla 7. Clientes de Empresas Industriales
Frecuencias
Como resultado se establece
que el 65 % quedo satisfecho
con el servicio brindado y
un 35 % dice que no.
Alternativa Número Porcentaje
Si 65 65 %
No 35 35 %
Total 100 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración Propia)
¿Cuándo adquiere un producto, lo hace buscando especı́fi-
camente con una norma de calidad ISO, que garantice su
compra?
Tabla 8. Clientes de Empresas Industriales
Frecuencias
El cliente no tiene claro la
especificación del producto y la
calidad ISO de exportación a la
hora de comprar, en su gran
mayorı́a buscar satisfacer sus
necesidades.
Alternativa Número Porcentaje
Si 25 25 %
No 75 75 %
Total 100 100 %
Fuente: Datos obtenidos en el campo (Elaboración Propia)
DISCUSIÓN
Existen varios aspectos que son dignos de ser mencionados,
tales como: Conocimiento de normas de calidad, determina-
ción de los requerimientos del cliente, control sobre la norma,
que básicamente describen el actuar de las empresas del sector
industrial en el Cantón Babahoyo. Es muy notorio que las
empresas industriales por encima del 70 % son conocedoras
de parámetros de gestión de calidad, y muy a pesar de aquello
no establecen estrategias de acción orientadas a mantener un
sistema de gestión de la calidad mucho más efectivo. Por
otra parte el alto grado de desconocimiento de los clientes
sobre temas de normativa ISO de calidad, contribuye a que
las industrias no se vean presionadas a implementar procesos
que respondan a los requerimientos del cliente.
Corroborando lo antes señalado, se referencia la investiga-
ción de Juan David Méndez Gómez y Nicolás Avella Acuña
de realizada en DICOMTELSA que es la abreviación de
Distribuidora y Comercializadora de Telefonı́a Celular S.A.,
la cual nace en el mes de febrero de 2004 en la ciudad de
Bogotá, radicada e inscrita en la misma ciudad.
La situación inicial en Dicomtelsa mostró que sólo se
presentaba un cumplimiento del 29 % de la norma, lo que
implicaba falta de estándares claros, que permitieran satisfacer
plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la
necesidad de la adopción de un sistema de gestión de la calidad
basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 (Méndez
& Avella, 2009, pág. 77).
Es importante señalar que estructuras organizativas como el
Ministerio de Educación del Ecuador han logrado certificarse
internacionalmente bajo la norma ISO 9001:2008, logrando
dar una mejor atención a sus usuarios.
La presente investigación establece las acciones estratégi-
cas para mejorar la calidad de los procesos operativos-
administrativos y la atención a los clientes que ofrece el
sector industrial, a través de la implementación y aplicación
de las normas ISO 9001:2008, mediante actividades ejecutadas
con enfoque de eficiencia y eficacia, misma que debe ser
ejecutada por la gerencia con el apoyo de todos sus empleados
y trabajadores en general.
Esto comprende el alto grado de responsabilidad que asume
la gerencia; y se documentara el Manual de Gestión y los
documentos que habilitan la norma ISO 9001-2008 para su
aplicación. Para este procedimiento se realizaran reuniones en
la que se elaborará los siguientes componentes:
Control de documentos.
Responsabilidad de la dirección.
Planificación de la producción.
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Dentro de las industrias del cantón Babahoyo juega un papel
importante un sistema de calidad estandarizado debidamente
reconocido como norma ISO 9001:2008, por lo tanto las
industrias deben actuar sobre los procesos para incrementar su
eficiencia y eficacia con el objeto de alcanzar y reducir costo
optimizando los recursos: humanos, tecnológicos, financieros,
materiales y otros, a fin de cumplir con los principios del
sistema de gestión de la calidad.
Por medio de un sistema de gestión de calidad se puede
comprobar que el sector industrial debe asegurar que todos los
factores que afectan a la calidad y a los servicios funcionen
a la perfección para evitar inconvenientes a los procesos.
Considerando que constituye la razón de ser de la presente
propuesta.
La falta de una cultura de calidad se ha transformado en
un factor clave para que las empresas vean la oportunidad
de desarrollarla y fomentar una relación empresa – cliente de
calidad.
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González, M. (2010). Gestión de la producción: Cómo plani-
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todos. Bogotá: Ecoe Ediciones.
Uribe, M. (2010). Gerencia del servicio: Alternativa para la
competitividad. Bogotá: Ediciones de la U.
